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En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo 
presento ante ustedes la Tesis titulada: “CALIDAD DE SERVICIO Y  FIDELIZACIÓN 
DEL CLIENTE EN LA  EMPRESA CONSULTORA DE SALUD MENTAL ANTIESTRES 
E.I.R.L, SAN BORJA  – 2016”, la misma que someto a vuestra consideración y espero 
que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el título Profesional de 



















La presente investigación, tuvo como propósito determinar la relación que existe entre 
la calidad de servicio y la fidelización del cliente en la empresa Consultora de Salud 
Mental Antiestres E.I.R.L, San Borja  - 2016. Para lo cual, la investigación que se aplicó 
fue de tipo descriptivo – correlacional, de diseño no experimental y corte transversal, 
donde tuvo como soporte a teóricos expertos en el tema como Kotler, Hoffman & 
Bateson,  Schnarch, Alcaide y otros no menos importantes que ayudaron a la 
realización de la investigación. La población que también vendría a ser la muestra ya 
que es un censo, estuvo representada por 80 clientes de la empresa Consultora de 
Salud Mental Antiestres E.I.R.L del presente año, para la recopilación de datos se utilizó 
como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, lo cual fue validado por 
cinco expertos en el tema, dos jueces  metodólogos y tres temáticos, esto ayudo a que 
la obtención de datos fuese la más idónea y pertinente. Por último se concluyó que la 
calidad de servicio y la fidelización del cliente en la empresa Consultora de Salud 
Mental Antiestres E.I.R.L, San Borja – 2016 tienen una relación significativa del 46,7% 
debido a que las dimensiones como Elementos tangibles, Confiabilidad, Capacidad de 
respuesta, Garantía y Empatía lograron obtener puntuaciones considerables que 
ayudan de forma positiva en la fidelización del cliente de la empresa Consultora de 
















The present investigation aimed to determine the relationship between the quality of 
service and customer loyalty in the company Consultora de Salud Mental Antiestres 
E.I.R.L, San Borja  - 2016. For that, the research applied was descriptive - correlational, 
not experimental design and cross - sectional, where it was supported by expert 
theorists on the subject such as Kotler, Hoffman & Bateson, Schnarch, Alcaide and 
others no less important who helped in the research. The population that would also 
come to be the sample since it is a census, was represented by 80 customers of the 
company Consultora de Salud Mental Antiestres E.I.R.L of this year, for data collection 
was used as tecnique the survey and the questionnaire as instrument, which was 
validated by five experts on the subject, two methodologists judges and three thematic, 
which helped to obtain the most appropriate and pertinent data collection. Finally, it has 
been concluded that the quality of service and customer loyalty in the company 
Consultora de Salud Mental Antiestres E.I.R.L, San Borja  - 2016 have a significant 
relationship of 46.7% because the dimensions such as tangible elements, reliability, 
answer's capacity, guarantee and empathy were able to obtain significant scores that 
positively help in the customer loyalty of the company Consultora de Salud Mental 
Antiestres E.I.R.L. 
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